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                                                 Abstract 
 
To find the description of the teller's task at the bank, the conceptual model of 
learning patterns of Bank Mandiri's teller skills and to find out the learning 
evaluation of the roleplay system in Bank Mandiri teller service. This research 
refers to descriptive research method using qualitative approach. The use of 
descriptive research methods to obtain a systematic description of the phenomena 
under investigation. The phenomenon is the daily activities undertaken by bank 
tellers in serving customer transactions which then decided to be the object under 
study in order to improve the quality of services provided.There are twenty-three 
aspects in detail in the cash deposit service and twenty-four aspects of cash 
withdrawal services to customers. It appears that the increase in scores occurred 
in each week, this shows the method of applied roleplay gives a significant impact 
on the teller in the bank Mandiri.The skills of teller in providing services on two 
transactions Cash and Cash Deposit are in high and high category. With 
satisfactory results, it gives a positive impact both for the teller directly as the 
service they provide to the customer is getting better, also give a positive impact 
directly to Bank Mandiri itself. 
Key Words: Implementation, Roleplaying, Teller Skill. 
 
PENDAHULUAN 
Pada masa sekarang ini, manusia 
terus menerus dibawa dalam kompetisi 
yang semakin lama semakin ketat, 
persaingan dalam tiap kejadian adalah 
hal yang biasa sehingga dengan 
sendirinya individu yang bertahan 
adalah individu yang lebih unggul 
dibanding yang lainnya. Persaingan ini 
tidak hanya terjadi pada tiap individu 
tetapi terjadi juga dalam hal yang jauh 
lebih besar, contohnya adalah 
persaingan antar negara ataupun 
persaingan antar perusahaan, bahkan 
diketahui oleh masyarakat bahwa 
kompetisi suatu perusahaan dimana 
perusahaan tersebut didirikan terkadang 
menjadi tolak ukur kekuatan suatu 
negara dalam penguasaan ekonomi 
global. Pada persaingan antar 
perusahaan, tiap-tiap perusahaan 
berlomba-lomba untuk menjadi yang 
terbaik dan perusahaan berlomba untuk 
menguasai pangsa pasar.   
Perusahaan yang berbasis produksi 
barang perusahaan berlomba untuk 
mengejar pertumbuhan penjualan 
barang, bagi perusahaan yang berbasis 
digital berusaha meningkatkan 
penggunaan produk oleh masyarakat. 
Sedangkan pada industri jasa, 
perusahaan berlomba-lomba untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik, 
berusaha berkomunikasi sebaik mungkin 
dengan pelanggan. agar jasa perusahaan 
terus digunakan bahkan 
direkomendasikan oleh pelanggan. 
Seperti yang di ungkapkan Loina 
(2001:138) dalam bukunya yang 
bertajuk Hubungan Masyarakat 
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Membina Hubungan Baik Dengan 
Publik, “Pelayanan merupakan suatu 
proses keseluruhan dari pembentukan 
citra perusahaan, baik melalui media 
berita, membentuk budaya perusahaan 
secara internal”. 
Perusahaan – perusahaan yang ada 
di negara Indonesia perlahan-lahan ikut 
menjadi bagian dari komunitas global 
yang lebih luas dalam rangka mengejar 
pertumbuhan perusahaan, bersama telah 
kita ketahui bahwa negara Indonesia 
merupakan bagian dari Association of 
Southeast Asian Nation atau yang lebih 
dikenal dengan ASEAN. Dimana pada 
tanggal 22 november 2015 negara – 
negara anggota ASEAN telah 
mendeklarasikan kesepakatan Asean 
Free Trade Area (AFTA), atau yang 
lebih dikenal luas di Indonesia dengan 
penyebutan MEA (Masyarakat Ekonomi 
Asean). MEA merupakan pernyataan 
khusus pada penguatan ekonomi di 
wilayah asia tenggara dengan cara 
meminimalisasi hambatan dalam 
melakukan kegiatan ekonomi. MEA 
yang secara efektif telah berlaku per 1 
januari 2016 berarti memberi 
kesempatan yang sebesar-besarnya 
kepada tiap perusahaan yang mampu 
memenuhi syarat dan kondisi yang 
berlaku, untuk dapat melakukan 
kegiatan ekonomi di negara - negara 
ASEAN, dengan demikian maka 
kompetisi akan semakin berat bagi 
perusahaan - perusahaan di masing - 
masing negara termasuk perusahaan - 
perusahaan di Indonesia. 
Mengingat pertumbuhan ekonomi 
di Indonesia yang cukup baik walupun 
berjalan dengan lambat, banyak 
perusahaan – perusahaan saingan mulai 
gencar memasarkan produknya di 
seluruh Indonesia, bahkan kita ketahui 
bersama telah banyak bank – bank dari 
luar negeri berusaha menguasai pasar 
keuangan di Indonesia. Melihat hal ini 
Bank Mandiri tidak dapat tinggal diam 
mengenang kejayaan di masa lampau. 
Bank Mandiri harus berubah dengan 
cepat, Bank Mandiri harus memberikan 
inovasi pada produk – produk yang 
dipasarkan, dan yang lebih penting Bank 
Mandiri harus meningkatkan standar 
layanan yang diberikan pada nasabahnya 
agar hubungan antara nasabah dan 
perusahaan semakin erat dimana hal 
tersebut akan memperkuat loyalitas dari 
nasabah sendiri, seiring peningkatan 
laba yang diperoleh perusahaan dan 
tujuan Bank Mandiri sebagai Badan 
Usaha Milik Negara yang 
mensejahterakan kehidupan rakyat 
melalui pemerintah dapat tercapai 
dengan baik.  
Meningkatkan standar layanan 
sangat berkaitan dengan karyawan – 
karyawan Operational Banking di Bank 
Mandiri, karena pada bagian inilah 
transaksi terjadi sehari – hari, mulai dari 
penarikan ataupun penyetoran uang ke 
dalam rekening nasabah, hingga 
pelayanan pembukaan rekening bagi 
nasabah, dan masih banyak hal lain yang 
berkaitan erat dengan produk – produk 
yang ditawarkan oleh Bank Mandiri, 
untuk itu diperlukan karyawan yang 
profesional dimana pelayanan yang 
diberikan akan mempengaruhi penilaian 
masyarakat pada bank. Kondisi ini 
menyadarkan perusahaan untuk 
memberikan pelatihan – pelatihan terkait 
pelayanan yang diberikan pada nasabah. 
Pelatihan – pelatihan yang diberikan 
akan disesuaikan dengan bidang – 
bidang yang ditangani oleh masing – 
masing karyawan, salah satu karyawan 
bank tersebut adalah bagian teller akan 
mendapatkan pelatihan pembukaan 
rekening baru nasabah, dan masih 
banyak bidang lainnya dalam 
operasional cabang sehari – hari. 
Data hasil studi pendahuluan 
diperoleh informasi bahwa 
metodepembelajaran  roleplaying yang 
digunakan pihak bank Mandiri masih 
perlu dikembangkan untuk lebih baik 
lagi karena pada praktek sistem 
pembelajaran masih terdapat kekurangan 
– kekurangan dan kesalahan – kesalahan 
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kecil yang terjadi dalam melakukan 
proses transaksi sehari-hari, walaupun 
sebenarnya masih dapat ditangani oleh 
karyawan yang lebih senior, alangkah 
baiknya jika setiap karyawan tetap dapat 
saling menopang dalam memberikan 
pelayanan kepada nasabah, dan metode 
pembelajaran roleplaying ini diharapkan 
dapat membantu menyegarkan kembali 
kemampuan karyawan dalam 
meningkatkan standar layanan yang 
diberikan pada nasabah, untuk 
mengurangi tingkat kesalahan dalam 
bertransaksi, dimana hal tersebut 
nantinya akan meningkatkan kepuasan 
nasabah Bank Mandiri. 
 
METODE  
Seperti yang telah disampaikan 
diatas, dalam penelitian ini penulis 
menggunakan pendekatan kualitatif 
dimana pendekatan kualitatif adalah 
metode penelitian yang digunakan untuk 
meneliti pada kondisi objek yang 
alamiah, peneliti adalah sebagai 
instrument kunci, teknik pengumpulan 
data dilakukan secara trianggulasi 
(gabungan), dan hasil penelitian 
kualitatif lebih menekankan makna dari 
pada generalisasi.  
Penulis perlu menetapkan rata-rata 
jumlah waktu yang diperlukan untuk 
mengambil data agar diperoleh data 
yang dapat diolah, didapat data yang 
mampu mendeskripsikan kondisi nyata, 
dan tentunya waktu yang terbatas 
mengingat waktu dalam sebuah 
penelitian harus dibatasi agar tidak 
terjadi bias jika penelitian dilakukan 
dalam rentang yang terlalu panjang dan 
diversifikasi yang terlampau banyak. 
Untuk itu penulis memutuskan rentang 
waktu yang tepat untuk mengambil data 
pada penelitian ini adalah selama satu 
bulan, yaitu bulan Oktober 2016. 
Penetapan rentang waktu tersebut 
berdasarkan atas pemahaman mendalam 
penulis dalam bidang yang akan 
dipelajari, sehingga penulis dapat 
mengurai masalah dan penulis mampu 
memahami makna dari penelitian ini, 
sehingga dalam memastikan kebenaran 
dari data yang diperoleh penulis telah 
menetapkan sebuah apa yang akan dituju 
yaitu pengembangan scenario 
pembelajaran untuk kecakapan teller di 
bank. 
Menurut Sutopo (2006;9), metode 
pengumpulan data dalam penelitian 
kualitatif secara unum dikelompokkan 
ke dalam dua jenis cara, yaitu teknik 
yang bersifat interaktif dan non-
interaktif. Metode interaktif meliputi 
interview dan observasi berperanserta, 
sedangkan metode non-interaktif 
meliputi observasi  takberperanserta, 
teknik kuesioner, mencatat dokumen, 
dan partisipasi tidak berperan, 
sedangkan Sugiyono (2008;63) ada tiga 
macam teknik pengumpulan data yaitu 
wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
Wawancara merupakan alat 
rechecking atau pembuktian terhadap 
informasi atau keterangan yang 
diperoleh sebelumnya. Teknik 
wawancara yang digunakan dalam 
penelitian kualitatif adalah wawancara 
mendalam. Wawancara mendalam (in 
depth interview) adalah proses 
memperoleh keterangan untuk tujuan 
penelitian dengan cara tanya jawab 
sambil bertatap muka antara 
pewawancara dengan informan atau 
orang yang diwawancarai, dengan atau 
tanpa menggunakan pedoman (guide) 
wawancara, dimana pewawancara dan 
informan terlibat dalam kehidupan sosial 
yang realtif lama (Sutopo 2006;72) 
Interview adalah usaha 
mengumpulkan informasi dengan 
mengajukan sejumlah pertanyaan secara 
lisan untuk dijawab secara lisan pula. 
Ciri utama dari interview adalah kontak 
langsung dengan tatap muka antara si 
pencari informasi dengan sumber 
informasi (Sutopo 2006;74) 
Jenis interview meliputi interview 
bebas, interview terpimpin dan interview 
bebas terpimpin (Sugiyono, 2008;233). 
Interview bebas, yaitu pewawancara 
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bebas menanyakan apa saja, tetapi juga 
mengingat akan data apa yang 
dikumpulkan. Interview terpimpin, yaitu 
interview yang dilakukan oleh 
pewawancara dengan membawa 
sederetan pertanyaan lengkap dan 
terperinci. Interview bebas terpimpin, 
yaitu kombinasi antara interview bebas 
dan interview terpimpin 
Pengamatan dalam istilah 
sederhana adalah proses peneliti dalam 
melihat situasi penelitian. Teknik sangat 
relevan digunakan dalam penelitian 
kelas yang meliputi pengamatan kondisi 
interaksi pembelajaran, tingkah laku 
anak dan interaksi anak dan 
kelompoknya. Pengamatan dapat 
dilakukan secara bebas dan terstruktur. 
Alat yang bisa digunakan dalam 
pengamatan adalah lembar pengamatan, 
ceklist, catatan kejadian dan lain-lain. 
Menurut Louis G. (1986;38) 
pengertian dokumen dibagi dua 
pengertian, yaitu pertama, berarti 
sumber tertulis bagi informasi sejarah 
sebagai kebalikan daripada kesaksian 
lisan, artefak, peninggalan-peninggalan 
terlukis, dan petilasan-petilasan 
arkeologis. Pengertian kedua, 
diperuntukkan bagi surat-surat resmi dan 
surat-surat Negara seperti surat 
perjanjian, undang-undang dan lain-lain. 
Lebih lanjut Louis G menyatakan bahwa 
dokumen dalam pengertian yang lebih 
luas berupa setiap proses pembuktian 
yang didasarkan atas jenis sumber 
apapun, baik itu yang berupa tulisan, 
lisan, gambaran atau arkeologis. Dari 
pengertian-pengertian tersebut dapat 
ditarik kesimpulan bahwa dokumen 
merupakan sumber data yang digunakan 
untuk melengkapi penelitian, baik 
berupa sumber tertulis, film, 
gambar(foto) dan karya-karya 
monumental, yang semua itu 
memberikan informasi bagi proses 
penelitian. 
Data dalam penelitian kualitatif 
kebanyakan diperoleh dari sumber 
manusia, melalui observasi dan 
wawancara. Akan tetapi ada pula 
sumber bukan manusia, diantaranya 
dokumen, foto, dan bahan statistik. Studi 
dokumen yang dilakukan oleh para 
peneliti kualitatif, posisinya dapat 
dipandang sebagai “narasumber” yang 
dapat menjawab pertanyaan: “apa tujuan 
dokumen itu ditulis?; apa latar 
belakangnya?; apa yang dapat dikatakan 
dokumen itu kepada peneliti?; dalam 
keadaan apa dokumen itu ditulis?; untuk 
siapa?; dan sebagainya 
(Nasution,2003;86). 
Menurut Sugiyono (2008;83) studi 
dokumen merupakan pelengkap dari 
penggunaan metode observasi dan 
wawancara dalam penelitian kualitatif. 
Bahkan kredibilitas hasil penelitian 
kualitatif ini akan semakin tinggi jika 
melibatkan/menggunakan studi 
dokumen ini dalam metode penelitian 
kualitatifnya. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Berdasarkan studi dokumentasi 
ditemukan sejumlah tugas kecakapan 
teller yang harus di kuasai oleh setiap 
teller yang ada di Bank Mandiri. Adapun 
deskripsi tugas kecakapan teller di bank 
mandiri adalah sebagai berikut: 1.) 
Kecakapan Setor Tunai, Kecakapan 
setor tunai dibagi menjadi tiga bagian 
utama yaitu Opening, Skill dan Closing. 
Setiap bagian ada poin-poin yang harus 
di ikuti oleh teller dalam memberikan 
layanan secara bertahap. Diantaranya 
adalah: a.) Opening: Berdiri. 
Mempersilahkan nasabah dengan kata-
kata “Selamat pagi/Siang/Sore”. 
Tersenyum dan kontak mata sepanjang 
layanan. b.) Skill: Identifikasi nasabah 
WIC, tanyakan apakah nasabah yang 
bertransaksi memiliki rekening di Bank 
Mandiri. Menerima Map setoran sambil 
konfirmasi transaksi yang akan di 
lakukan nasabah, “ mau setor ya 
Bu/Pak”. Mengeluarkan isi map setoran 
dan sampaikan kepada nasabah bahw 
map setoran sudah kosong: “Map nya 
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sudah kosong ya Bu/Pak”. Memeriksa 
kelengkapan dokumen ysng dibutuhkan 
untuk transaksi setoran (memo setoran, 
buku tabungan, uang tunai yang akan 
disetor). Memeriksa kelengkapan dan 
ketetapan pengisian memo setoran 
nasabah. Melakukan izin hitung uang 
kepada nasabah. Meminta perhatian 
nasabah untuk melihat proses 
perhitungan uang. Mengkonfirmasi 
jumlah uang setoran ke nasabah: 
“uangnya Rp...ya Pak/Bu”. 
Menyampaikan kepada nasabah bahwa 
transksinya akan di proses. Menanyakan 
kepada nasabah mengenai nama 
penerima setoran: “Pak/Bu, boleh 
dibantu nama penerima setorannya siapa 
ya?”. Teller memproses transaksi. 
Memproses transaksi nasabah, kemudian 
cetak validasi transaksi di bukti setoran 
tunai (form BPR.BST 05/13) dan teller 
tanda tangan di bukti tersebut. 
Menjelaskan validasi transaksi di bukti 
setoran tunai dan minta nasabah untuk 
memberikan tanda tangan di bagian 
nasabah. Membubuhkan stempel di buku 
setoran tunai d bagian yang tidak 
menutup validasi (di akhir role playing, 
observer harus meminta bukti setoran 
tunai). Menyerahkan copy bukti setoran 
tunai dan buku tabungan nasabah. c,) 
Closing: Menawarkan bantuan lainnya. 
Mengucapkan terimakasih. Menyebut 
nama nasabah diawali dengan 
Pak/Bu...Memberi salam:”Selamat 
pagi/siang/sore”. 1.) Kecakapan Tarik 
Tunai, Kecakapan tarik tunai dibagi 
menjadi tiga bagian utama yaitu 
Opening, Skill dan Closing. Setiap 
bagian ada poin-poin yang harus di ikuti 
oleh teller dalam memberikan layanan 
secara bertahap. Diantaranya adalah: a.) 
Opening: Berdiri. Mempersilahkan 
nasabah dengan kata-kata: silahkan 
Pak/Bu? Dan isyarat tangan menuju ke 
counter. Mengucapkan salam:“Selamat 
pagi/Siang/Sore”. Tersenyum dan 
kontak mata sepanjang layanan. b.) 
Skill: Mengkonfirmasi transaksi yang 
akan dilakukan nasabah: “Mau tarik ya 
Pak/Bu?”. Menanyakan nama nasabah. 
Periksa kelengkapan dan ketepatan TNT 
nano formulir penarikan nasabah. 
Menemukan kesalahan TNT NaNo: 
yaitu di bagian ”terbilang”. Meminta 
nasabah untuk memperbaiki kesalahan 
dan membubuhkan tanda tangan di dekat 
bagian yang di koreksi tersebut. 
Menyampaikan kepada nasabah bahwa 
untuk penarikan dengan nominal di 
bawah Rp 5 juta akan dikenakan biaya 
sebesar Rp.5000,- per transaksi, dan 
biaya tersebut akan didebet dari 
rekening nasabah. Memproses transaksi 
nasabah, kemudian membantu 
menggesekkan kartu ATM nasabah di 
Pinpad (teller langsung menggesek kartu 
di PinPad tanpa memutar PinPad ke arah 
teller). Meminta nasabah memasukkan 
PIN ke dalam PinPad. Menyarankan 
nasabah untuk penarikan selanjutnya 
apabila penarikan yang dilakukan adalah 
nominal di bawah 5 juta, maka nasabah 
bisa melakukannya melalui ATM. 
Meminta perhatian nasabah untuk 
melihat proses penghitungan uang. 
Mengkonfirmasi jumlah uang yang telah 
selesai dihitung kepada nasabah. 
Meminta nasabah tanda tangan di 
halaman kedua formulir penarikan. 
Menjelaskan validasi transaksi, 
menyerahkan copy formulir penarikan, 
buku tabungan ke nasabah dan kartu 
ATM nasabah. Menyerahkan uang 
kepada nasabah dan menawarkan 
amplop uang. Menyerahkan amplop 
uang kepada nasabah dengan kondisi 
mulut amplop sudah terbuka dan 
mengarah ke nasabah sehingga mudah 
dan cepat memasukkan uang. c.) 
Closing: Menawarkan bantuan lainnya. 
Mengucapkan terimakasih. Menyebut 
nama nasabah diawali dengan 
Pak/Bu...Memberi salam:”Selamat 
pagi/siang/sore”. 
Berdasarkan angket yang 
diberikan kepada peserta role playing, 
setelah di analisis data diperoleh hasil 
sebagaimana tertera pada tabel 4.13 dan 
4.16 masing-masing di deskripsikan 
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sebagai berikut. Berdasarkan hasil role 
playing untuk transaksi setoran tunai 
yang telah diuji cobakan selama satu 
bulan, dengan total pertemuan adalah 
dua belas kali percobaan role playing 
maka dapat disimpulkan pengembangan 
pola pembelajaran sistem role playing 
untuk kecakapan teller di bank mandiri 
berhasil dengan baik.  
Pada tabel 1 dan 2 ada dua puluh 
tiga aspek yang harus dilakukan teller 
dalam memberikan pelayanan setoran 
tunai dan dua puluh empat aspek 
layanan tarik tunai pada nasabah. Dalam 
metode role playing, penulis sekaligus 
peneliti memberikan penilaian kepada 
teman sejawat berdasarkan instrumen 
observasi checklist seperti tertera di atas. 
Kemampuan masing-masing teller 
dinilai berdasarkan praktek yang 
dilakukan setiap hari senin hingga hari 
rabu dalam satu minggu dan terus di 
laksanakan sebulan penuh. Skor yang 
tertera dalam tabel adalah hasil 
akumulasi dari seluruh partisipan yang 
dilibatkan, berjumlah tiga orang. 
Terlihat bahwa peningkatan skor terjadi 
di setiap pekannya, hal ini menunjukkan 
metode role playing yang di terapkan 
memberikan dampak yang signifikan 
pada teller yang ada di bank Mandiri. 
Hasil evaluasi metode 
pembelajaran Role Playing kecakapan 
teller sebagaimana tertera pada tabel 1  
dan 2 di bawah ini. 
 
Tabel 1 
 Hasil Perhitungan Kecakapan Setoran Tunai Selama Satu Bulan 
 
No. Aspek 
Skor per pekan Skor 
Total 
 
Katagori 
Skor 
1 2 3 4 
1. Berdiri 83,3 % 100% 100% 100% 95,8% Sangat 
Tinggi 
2. Mempersiapkan Nasabah 
dengan kata-kata: 
“Silahkan Pak/Bu” dan 
isyarat tangan menuju ke 
counter 
72,2% 72,2% 77,78
% 
94,4% 79.1% Tinggi 
3. Mengucapkan Salam: 
“Selamat 
Pagi/Siang/sore” 
55,5% 72,2% 83,3% 94,4% 76,4% Tinggi 
4. Tersenyum dan kontak 
mata (Sepanjang layanan) 
61,1% 50% 61,1% 94,4% 66,6% Tinggi 
 
5. 
Identifikasi nasabah WIC 
Tanyakan apakah nasabah 
yang bertransaksi 
memiliki rekening di bank 
Mandiri 
61,1% 88,8% 77,7% 88,8% 79,1% Tinggi 
6. Menerima Map Setoran 
sambil konfirmasi 
transaksi yang akan 
dilakukan nasabah: “Mau 
setor ya Pak/Bu”. 
50% 72,2% 77,7% 88,8% 72,1% Tinggi 
7. Mengeluarkan isi Map 
Setoran dan sampaikan 
kepada Nasabah bahwa 
55,5% 55,5% 66,6% 94,4% 68% Tinggi 
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Map Setoran sudah 
kosong:”Maaf ya, Map 
nya sudah kosong ya 
Pak/Bu” 
8. Memeriksa kelengkapan 
dokumen yang 
dibutuhkan untuk 
transaksi setoran (memo 
setoran, buku Tabungan, 
uang tunai yang akan di 
setor) 
72,2% 61,1% 61,1% 88,8% 70,8% Tinggi 
9. Memeriksa kelengkapan 
dan ketepatan pengisian 
memo setoran nasabah. 
66,6% 55,5% 66,6% 94,4% 70,7% Tinggi 
10. Melakukan izin hitung 
uang pada nasabah 
55,5% 55,5% 61,1% 88,8% 65,2% Tinggi 
 
Pembahasan 
1. Pola Pembelajaran Role Play dan 
Kecakapan Teller di Bank 
Mandiri 
 
Penelitian implementasi pola 
pembelajaran sistem roleplay untuk 
kecakapan teller di bank mandiri ini 
menghasilkan kecakapan yang 
diinginkan sesuia dengan sistem 
operasioanl prosedur yang di terapkan di 
bank Mandiri. Berbagai tahapan 
dilakukan untuk menyelesaikan 
penelitian implementasi ini dengan 
berpedoman pada metode RolePlay dan 
disederhanakan sesuai keperluan 
penulis. Dalam penelitian ini yang 
pertama kali dilakukan penulis adalah 
melakukan penelitian pendahuluan 
(research and information collecting). 
Pada tahap ini peneliti melakukan 
pengukuran kebutuhan yaitu analisi 
kebutuhan melalui observasi tentang 
permasalahan yang ada di bank Mandiri 
secara langsung. Wawancara dengan 
beberapa nasabah dan pimpinan cabang 
bank Mandiri yang ada di Rumah Sakit 
Antonius. Kemudian penulis melakukan 
analisis kajian pustaka (studi literatur).  
Kemudian penulis menentukan metode 
yang tepat untuk mengatasi masalah 
yang ditemukan dan mengkolaborasikan 
metode roleplay dengan standar 
pelayanan yang sudah ada dari bank 
Mandiri. Selanjutnya peneliti 
menyiapkan observasi checklist yang 
akan digunakan untuk mengukur sejauh 
mana kecakapan teller dalam 
memberikan pelayanan yang sudah 
ditentukan dari permasalahan yang 
sering ditemukan, yaitu tarik tunai dan 
setor tunai. 
Peneliti kemudian memberikan 
pengarahan kepada rekan-rekan yang 
mejadi sasaran penelitian. Arahan yang 
diberikan adalah berisi tentang cara atau 
prosedur pelaksanaan sistem Role Play. 
Prosedur yang diberikan kepada 
partisipan penelitian diadopsi seperti 
peneliti mendapatkan pengarahan 
pertama kali dari instruktur Bank 
Mandiri ketika training, yaitu dengan 
menggunakan metode ceramah, diskusi 
kelompok dan praktek. Steleha 
pengarahan diberikan di pertemuan yang 
di khususkan kemudian pelaksanaan 
penelitian pun di lakukan sesuai dengan 
prosedur Role Play. 
Hasil penelitian yang diperoleh 
pada penelitian ini sesuai dengan teori 
yang dikemukakan Mayer (dalam 
Reigeluth, 1999: 146) bahwa ada tiga 
level perolehan belajar, salah satunya 
adalah level constructivist learning. 
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Pada level ini pembelajar berusaha 
memehami informasi yang diberikan, di 
penelitian ini berupa teller yang 
menyerap kembali informasi kecakapan 
pelayanan yang harus dipenuhi.  
 
2. Evaluasi Pembelajaran Role Play 
Teller Bank Mandiri 
 
Setelah melaksanakan penelitian 
selama satu bulan, di dapatlah hasil 
berupa hasil yang cukup memuaskan 
dan terlihat dari tabel nilai pelayanan 
teller selama menerapkan metode Role 
Play dalam pelayanan mengalami 
peningkatan. Penelitian ini menemukan 
peningkatan rata-rata persentase 
pelayanan berdasarkan (Riduwan, 2008). 
Hampir keseluruhan skor menunjukkan 
persentase pada kategori tinggi dan 
sangat tinggi. Hal ini menunjukkan 
bahwa metode Roleplay yang diterapkan 
selama satu bulan, mampu 
meningkatkan kinerja kecakapan teller 
khususnya pada transaksi tarik tunai dan 
setor tunai. Hasil penelitian ini juga bisa 
di jadikan sebagai evaluasi kinerja teller 
Bank Mandiri dalam bentuk tertulis. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian 
implementasi pola pembelajaran sistem 
roleplay untuk kecakapan teller di bank 
mandiri, maka dikemukan kesimpulan 
dan saran sebagai berikut. 1. Kecakapan 
teller dalam memberikan pelayanan 
pada dua transaksi Setor Tunai dan 
Tarik Tunai berada pada kategori tinggi 
dan tinggi sekali berdasarkan klasifikasi 
pengkategorian (Riduwan:2008).  Hal 
ini menyebabkan adanya pengaruh yang 
signifikan dari penerapan roleplay pada 
teller guna meningkatkan kecakapan 
pelayanan prima di Bank Mandiri.  2. 
Dengan hasil yang memuaskan, 
memberikan dampak yang positif baik 
untuk teller secara langsung karena 
pelayanan yang mereka berikan kepada 
nasabah semakin baik, juga memberikan 
dampak yang positif secara langsung 
kepada Bank Mandiri sendiri. 
 
Saran 
Berdasarkan kesimpulan dan 
implikasi hasil penelitian ini, maka 
dapat diajukan saran sebagai berikut: 1. 
Pentingnya peningkatan kapasitas dan 
keilmuan yang berkesinambungan dari 
perusahaan untuk meningkatkan kinerja 
dan kecakapan pegawai di masing-
masing divisi nya. Hal ini jika terus di 
upayakan, maka akan memberikan 
keuntungan dari segala aspek dan timbal 
balik yang positif baik untuk pegawai, 
perushaan dan nasabah itu sendiri. 2. 
Akan sangat baik sekali jikalau 
peningkatan kinerja berkala berupa 
pelatihan yang berkesinambungan untuk 
pegawai Bank Mandiri terus di lakukan. 
Karena dampak yang akan di timbulkan 
akan memeberikan keuntungan di setiap 
lini, baik kepada nasabah, pegawai dan 
tentunya Bank Mandiri. Dengan adanya 
pelatihan yang berkesinambungan, maka 
Bank Mandiri bisa dijadikan tolak ukur 
dan melihat kekuatan serta kelemahan 
pelayanan yang telah di berikan selama 
ini 
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